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Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) mempunyai tugas
pembantuan di bidang kependudukan dan catatan sipil. Layanan catatan sipil
berupa layanan yang berkaitan dengan kelahiran, kematian, perkawinan, dan
perceraian. Sebagai penyedia layanan jasa, Dispendukcapil Kota Semarang
mempunyai motto “Tiada Hari Tanpa Peningkatan Mutu Pelayanan”. Masalah
antrian merupakan hal yang sering terjadi dan harus diperhatikan. Situasi antrian
tersebut terjadi karena jumlah pengunjung pada suatu fasilitas pelayanan melebihi
kapasitas yang tersedia untuk melakukan pelayanan tersebut. Suatu sistem selalu
berusaha agar dapat melayani pengunjung dengan baik sesuai dengan laju
kedatangan masing-masing pengunjung.  Maka dari itu perlu diketahui ukuran
kinerja sistem pada masing-masing bagian pada sistem pelayanan. Sistem antrian
pada Dispendukcapil Kota Semarang terdapat pada bagian Legalisir, Perubahan
Data, Kelahiran, Kematian, Perceraian/Perkawinan, dan Pengambilan Akta.
Berdasarkan hasil dan analisis didapatkan model antrian pada bagian loket
Legalisir adalah (G/G/2):(GD/∞/∞), sedangkan pada loket Kelahiran adalah
(G/G/3):(GD/∞/∞), pada bagian loket Perubahan Data, Kematian,
Perceraian/Perkawinan adalah (M/G/1):(GD/∞/∞) dan Pengambilan Akta adalah
(G/G/1):(GD/∞/∞).
Kata Kunci : Sistem Antrian, Dispendukcapil, Dispendukcapil Kota Semarang,
Legalisir, Kelahiran, Kematian, Perceraian, Perkawinan.
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ABSTRACT
Department of Population and Civil Registration (Dispendukcapil) has the duty of
assistance in the field of population and civil registration. Civil registration
services such as services related to birth, death, marriage, and divorce. As a
service provider, Dispendukcapil of Semarang has the motto "No Day Without
Service Quality Improvement". Queuing problem is that often occur and must be
considered. The queue situation occurs because the number of visitors to a service
facility exceeds the available capacity to perform such services. A system is
always trying to serve visitors well in accordance with the rate of arrival of each
visitor. Therefore please note the size of the system's performance on each section
on service system. Dispendukcapil queuing system at Semarang city located on
the Legalized, Change Data, Birth, Death, Divorce/Marriage, and Decision Act.
Based on the results obtained and the analysis of models of queuing at the counter
is Legalized (G/G/2):(GD/∞/∞), while the counter is Birth (G/G/3):(GD/∞/∞), the
Change the counter Data, Death, Divorce / Marriage is (M/G/1):(GD/∞/∞) and
Decision Deed is (G/G/1):(GD/∞/∞).
Keywords : Queuing System, Dispendukcapil, Dispendukcapil of Semarang,
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Dalam kehidupan sehari-hari, antrian, queuing atau waiting line sangat
sering dijumpai. Antrian terjadi pada saat ada pihak yang harus menunggu untuk
mendapatkan pelayanan. Suatu proses antrian (queuing process) adalah suatu
proses yang berhubungan dengan kedatangan seorang pengunjung pada suatu
fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu baris (antrian) jika semua
pelayanannya sibuk, dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut setelah dilayani
(Kakiay, 2004). Antrian terbentuk jika banyaknya yang akan dilayani, melebihi
kapasitas yang tersedia. Situasi menunggu juga merupakan bagian dari keadaan
yang terjadi dalam rangkaian kegiatan operasional yang bersifat random dalam
suatu fasilitas pelayanan.
Pengertian kelahiran menurut Wikipedia Bahasa Indonesia adalah sebuah
proses pada manusia dimana anak dikeluarkan dari badan ibunya. Kelahiran
terjadi karena proses perkawinan. Definisi perkawinan adalah ikatan sosial atau
ikatan perjanjian hukum antar pribadi yang membentuk hubungan kekerabatan
dan yang merupakan suatu pranata dalam budaya setempat yang meresmikan
hubungan antar pribadi yang biasanya intim dan seksual. Tak dapat dipungkiri di
suatu perkawinan terdapat perceraian yang disebabkan karena faktor lain, definisi
perceraian itu sendiri adalah terputusnya keluarga karena salah satu atau kedua
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pasangan memutuskan untuk saling meninggalkan sehingga mereka berhenti
melakukan kewajibannya sebagai suami istri. Sebuah proses kehidupan diawali
dengan kelahiran dan diakhiri dengan kematian, yang mana definisi kematian
adalah akhir dari kehidupan, ketiadaan nyawa dalam organisme biologis.
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) mempunyai
tugas pembantuan di bidang kependudukan dan catatan sipil. Layanan catatan
sipil berupa layanan yang berkaitan dengan kelahiran, kematian, perkawinan,
perceraian, dan masalah catatan sipil lainnya. Banyaknya warga negara Indonesia
dapat mempengaruhi jumlah kelahiran, kematian, perkawinan, hingga perceraian.
Biasanya perkawinan berpengaruh kepada banyaknya jumlah kelahiran juga dapat
berpengaruh pada perceraian. Hal-hal tersebut wajib dilaporkan masyarakat
kepada Dispendukcapil agar pemerintah daerah memiliki informasi yang lengkap
tentang masyarakatnya.
Dalam suatu pelayanan, pelayanan yang terbaik diantaranya memberikan
pelayanan yang cepat sehingga pengunjung tidak dibiarkan menunggu lama.
Untuk mengurangi waktu tunggu pengunjung dalam mengantri, maka perlu
penambahan fasilitas pelayanan untuk mengurangi antrian atau menghindari deret
antrian yang terus memanjang. Jika sering timbul antrian yang panjang maka akan
mengakibatkan kekecewaan pelanggan serta tingkat kepercayaan terhadap jasa
pelayanan tersebut menurun. Pada Dispendukcapil terdapat beberapa loket
diantaranya loket pindah datang/dalam, pindah datang/luar, loket legalisir, loket
perubahan data, loket kelahiran, loket kematian, loket perkawinan/perceraian, dan
loket pengambilan akta.
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Banyaknya pengunjung yang datang setiap hari kerja menyebabkan pihak
Dispendukcapil Kota Semarang belum dapat melayani masyarakat secara
maksimal dikarenakan waktu pelayanan yang terbatas dengan pengunjung yang
datang melebihi kapastitas sumber daya instansi. Salah satu kejadian yang
biasanya sering terjadi di Dispendukcapil adalah keadaan dimana pengunjung
mengantri dalam pelayanan loket terutama pada loket 4 (loket legalisir). Dengan
mengambil notasi antrian yaitu jumlah kedatangan per unit waktu (λ) dan jumlah
yang terlayani per unit waktu (μ) diharapkan memberikan pelayanan yang terbaik
yaitu memberikan pelayanan yang cepat, sehingga pengunjung tidak dibiarkan
menunggu lama untuk mendapatkan giliran. Pengunjung datang ke tempat
pelayanan dengan waktu yang acak, tidak teratur, dan tidak dapat segera dilayani
sehingga mereka harus menunggu dalam waktu yang cukup lama. Apabila
kedatangan pengunjung dan waktu pelayanan diketahui, maka pengoperasian
sarana tersebut dapat dijadwalkan secara tepat sehingga akan menghilangkan
keharusan untuk menunggu (Taha, 1996).
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan pada latar belakang, maka
menjadi permasalahan dalam penulisan ini adalah
1. Bagaimana menentukan model antrian pengunjung di Dispendukcapil
Kota Semarang secara analitis.
2. Bagaimana menentukan ukuran kinerja sistem antrian pengunjung di
Dispendukcapil sehingga dapat mengoptimalkan pelayanan yang ada.
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1.3 Pembatasan Masalah
Penelitian ini hanya dibatasi pada permasalahan antrian pengunjung yang
datang ke kantor Dispendukcapil Kota Semarang yang akan mengurus sesuai
kebutuhan masing-masing mulai dari waktu datang, mengambil nomer antrian
hingga selesai pelayanan. Pengunjung yang datang ke kantor Dispendukcapil Kota
Semarang sebagai pelanggan dan loket pada kantor Dispendukcapil Kota
Semarang sebagai fasilitas pelayanan. Masalah antrian yang akan dibahas pada
penelitian ini adalah keefektifan sistem pelayanan yang ada pada masing-masing
loket di kantor Dispendukcapil berdasarkan jumlah kedatangan pengunjung dan
waktu pelayanan masing-masing loket.
1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, maka yang menjadi tujuan dalam penulisan ini
adalah
1. Menentukan model antrian pengunjung di Dispendukcapil Kota Semarang
secara analitis.
2. Menentukan kinerja sistem antrian pengunjung di Dispendukcapil
sehingga dapat mengoptimalkan pelayanan.
Dengan pelayanan optimal yang diberikan oleh Dispendukcapil Kota
Semarang, diharapkan  dapat melayani pengunjung secara maksimal yang
nantinya dapat meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan oleh
Dispendukcapil Kota Semarang.
